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 1．はじめに 



























































































































































































































































































































































最短 最頻 最長 最短 最頻 最長
スキルA（初心者） 30 240 600 0 480 900
スキルB（中堅） 30 180 600 0 200 900






 Step2 ：シミュレーション実験（欠勤率の変化） 

































欠勤率（％） （オペレータ数） サービスレベル ASA（分） 放棄呼率（％）
0 120 87/60 1.5 10.8
10 108 77/60 0.9 11.5
20 96 21/60 4.2 12.5
30 84 5/60 7.8 13.6


















































時刻 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
2交代制 1チーム目（50名） 2チーム目（50名）
3交代制 1チーム目（34名） 2チーム目（34名） 3チーム目（32名）
パンデミック対策としてのコールセンターの人員計画
― 103 ―













































①現状のスキルレベルの場合 60 20 20
②スキルレベルを1段階上げた場合 0 80 40
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